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                 RESUMEN 
 
La investigación tuvo como objetivo realizar un análisis de los tres sectores económicos 
de San Felipe para poder determinar el nivel de cumplimiento de los deberes formales y 
la cultura tributaria que tienen los contribuyentes. Todos deben estar conscientes que al 
iniciar una actividad económica adquieren responsabilidades como sujetos pasivos, el 
estado a través del Servicio de Rentas Internas ha buscado lograr una economía social y 
justa para todos los ecuatorianos a través de la recaudación de impuestos, pero existen 
muchos limitantes que no les permiten a los contribuyentes cumplir a cabalidad con el 
pago de los tributos, sean estos motivos propios o ajenos a su realidad, el bajo movimiento 
de sus negocios, problemas de salud o el desconocimiento son algunas de las razones por 
las cuales no pueden llevar con normalidad su actividad económica. Durante la ejecución 
de la investigación se aplicó la metodología cuantitativa por cuanto esta permite describir 
las características fundamentales del problema de estudio, siendo de mucha utilidad 
debido a que facilita el proceso de recopilación de la información, también se utilizaron 
dos técnicas de investigación; la entrevista que se la realizó a la Directora Provincial del 
Servicio de Rentas Internas y un cuestionario que se aplicó a los contribuyentes del sector 
comercial, de servicios e industrial de San Felipe, pudiendo conocer la realidad que viven 
día a día los ciudadanos. Posteriormente se realizó un informe de la investigación en el 
que se plasmaron los siguientes resultados; dentro de los tres sectores económicos de San 
Felipe en su mayoría los contribuyentes dan cumplimiento a los deberes formales, en el 
caso de los sujetos pasivos que no cumplen se da debido a los motivos mencionados 
anteriormente, otro problema que se pudo detectar es que muchos de ellos no cuentan con 
el servicio de un profesional que les oriente y les ayude a realizar sus declaraciones a 
tiempo, al igual que por su nivel rústico de aprendizaje los ciudadanos aún no alcanzan 
un grado de cultura tributaria que permita garantizar cambios con respecto al pago de 
tributos. Se debe implantar estrategias que impulsen a los contribuyentes a cumplir con 
los deberes formales, motivar a los ciudadanos del sector San Felipe a que se capaciten 
constantemente para que poco a poco logren tener una cultura tributaria optima y generen 
conciencia en el resto de ciudadanos, como estudiantes a través de proyectos de 
vinculación existentes en la universidad deberían llegar a cada uno de los sujetos pasivos 
para que puedan conocer la realidad de cada uno de ellos a fin de mejorar su 
comportamiento tributario. 
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ABSTRACT 
The research was aimed to analysis three economic sectors in San Felipe neighborhood, 
in order to determine the compliance level with the formal duties and tax culture that 
taxpayers have. Everyone should be aware that when starting an economic activity, 
acquire responsibilities as taxpayers. The state, through the Internal Rents Service has 
sought to achieve a social and just economy for all Ecuadorians through tax collection. 
But there are many constraints that do not allow taxpayers to comply fully with the 
payment of the taxes, whether these reasons are own or alien to their reality, low 
movement of their businesses, health problems or lack of knowledge are some of the 
reasons why they cannot lead normal economic activity. During the execution of the 
research, the quantitative methodology was applied, because it allows describing the 
fundamental characteristics of the study problem, being very useful. Because it facilitates 
the information collection process, two research techniques were used; an interview with 
the Provincial Director of Internal Rents Service and a questionnaire applied to taxpayers 
in the commercial and industrial sector of San Felipe, permitting to know the reality 
experienced by citizens every day. Subsequently a report of the research was carried out, 
obtaining the following results: within three economic sectors of San Felipe, mostly 
taxpayers comply with formal duties, with respect to taxpayers who do not comply is due 
to the reasons mentioned above. Another problem that could be detected is that many of 
them do not have the service of a professional who guides them and helps them to make 
their statements in time. As well as by their low level of learning, the citizens still do not 
get a degree of tax culture that allows guaranteeing changes with respect to the payment 
of taxes. Strategies should be implemented to encourage taxpayers to comply with their 
formal duties, motivating the citizens of the San Felipe to constantly train themselves so 
that they can gradually achieve an optimal tax culture and generate awareness among 
other citizens. As students through existing linking projects in the university reach each 
of the taxable people so that they can know the reality of each of them in order to improve 
their tax behavior. 
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1.1. Título del proyecto: 
Manual de procesos para la Dirección de Talento Humano de la Universidad Técnica de 
Cotopaxi  
1.2. Fecha de inicio: 
El proyecto inicia sus actividades en el período Abril – Agosto del año en curso, con fecha 
04 de Abril del año 2016, tomando en cuenta todos los lineamientos referidos en el 
Instructivo General de Titulación.  
1.3. Fecha de finalización: 
La planificación para la culminación del proyecto se manifiesta en dos semestres, siendo 
como fecha tentativa Febrero de 2017. 
1.4. Lugar de ejecución:  
El proyecto tendrá efecto en; San Felipe – Eloy Alfaro – Latacunga – Cotopaxi – Zona 3 
– Universidad Técnica de Cotopaxi.  
1.5. Unidad académica que auspicia: 
Corresponde a la Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humanísticas.  
1.6. Proyecto de investigación vinculado: 
El presente proyecto concierne a la Carrera de Ingeniería Comercial. 
1.7. Equipo de trabajo: 
Autor: Vicente David Catota Mesías. 
Director: Ing. MBA. Pablo Andrés Velásquez Beltrán 
1.8. Área del conocimiento: Administración. 
La presente investigación se encamina a determinar los procesos esenciales que se 
desarrollan dentro de la Unidad de Talento Humano, para esto es necesario que la misma 
cuente con un Manual de Procesos. 
1.9. Línea de investigación:  






1.10. Sub líneas de investigación de la carrera: Gestión administrativa. 
Orientada a mejorar y garantizar aportes referentes a la administración y sus aspectos 
determinantes que permitan mejorar las condiciones establecidas de instituciones que 
mantengan un estrecho laso de aplicación y desarrollo. 

























2. RESUMEN DEL PROYECTO 
 
El presente proyecto de investigación se realizó con la finalidad de documentar y obtener 
información inherente al desarrollo de procesos dentro de la Dirección de Talento 
Humano de la Universidad Técnica de Cotopaxi. 
En la Universidad Técnica de Cotopaxi no se llevan correctamente los procesos, para lo 
cual es necesario implementar un Manual de Procesos, el cual permite mantener un 
enfoque claro y oportuno a los respectivos controles, cumplimiento y la mejora continua 
pertinente. 
De esta manera, mediante la observación fue posible la recolección de información 
necesaria para alcanzar el objetivo principal de entregar como resultado una propuesta de 
Manual de Procesos para la Unidad, se utilizaron herramientas como fichas de procesos, 
fichas de actividades las cuales de una manera ordenada admitieron la síntesis y 
entendimiento explícito de cada uno de los procesos, fue necesario el análisis de procesos 
respectivos a cada Analista, que labora dentro de la dependencia. 
Siendo de esta manera una observación canalizada y referente a las principales áreas del 
Talento Humano; tales como: Nóminas, Contratación, Control de Personal, Capacitación, 
mismas que mantienen un vínculo sostenible en la consecución de objetivos 
Institucionales. 
Es necesario señalar que dentro de las Instituciones Públicas los procesos son 
relacionados a la gestión y desarrollo de los mismos, en una búsqueda de alcanzar los 
denominados GPR, “resultados”, que al igual señalan un cumplimiento racional de 
objetivos alcanzables. 
Finalmente es sustancial indicar que las actividades planificadas, ejecutadas y expuestas 
fueron enmarcadas dentro del marco de la especialidad de la Ingeniería Comercial y sus 
afines, siendo así un aporte fructífero y significativo hacia la comunidad Universitaria, 
entregando un compromiso de investigación sustentado en el conocimiento que permita 
el desarrollo y aplicación necesaria. 
 






3. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO. 
 
El proyecto de investigación permitirá sustentar los procesos de manera coherente y 
planificada que se desarrollan dentro de la DIRECCIÓNde Talento Humano, de esta 
manera garantizarlos.  
 
El aporte fundamental de la investigación es la elaboración del Manual de Procesos de la 
Unidad en mención canalizando la información real y oportuna, con la finalidad de 
sustentarla correctamente. 
 
También la presente permitirá generar un conocimiento real de los procesos actuales, su 
incidencia y de esta manera desarrollar iniciativas o propuestas de mejora en lo expuesto. 
 
Con lo antes señalado es menester elegir a la Alma Mater de Cotopaxi como una fuente 
de investigación, de esta manera beneficiar directa e indirectamente a su comunidad 
Universitaria. Se pretende generar un impacto razonable, que coadyuve a las exigencias 
Institucionales, su engrandecimiento y el cumplimiento progresivo de los objetivos 
Institucionales. 
 
De esta manera la investigación a través del Manual de Procesos tendrá una utilidad 
fundamental en el sustento de información referente a los procesos, al igual que su 

















4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO. 
Beneficiarios Directos:  
 Dirección de Talento Humano  
 Direcciones UTC. 
Beneficiarios Indirectos: 
 Comunidad Universitaria. 
 Colectividad. 
Se ha tomado a los beneficiarios principales, en tal virtud lo expuesto es citado en 
referencia a las actividades que desarrolla la Universidad y su interfaz de relación; de esta 










5.  EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN: 
Figura 1 











Elaborado por: Vicente David Catota Mesías. 
Inexistencia de un Manual de Procesos en la Dirección de Talento Humano 




descripción del Perfil 
de Puestos 
Desconocimiento de 
los procesos internos 


















5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Inexistencia del Manual de Procesos en la Dirección de Talento Humano 
En el país las Instituciones de orden público generan un servicio colectivo en diferentes 
ámbitos y circunstancias, tales como culturales, sociales, educativos, deportivos, etc., los 
mismos que necesitan de procesos con la finalidad de lograr su cumplir su actividad 
pertinente.  
 
Los procesos sin embargo no deben ser empíricos, al contrario, deben tener una 
sustentación lógica y pertinente, mediante manuales de procesos, de esta manera poder 
garantizar el cumplimiento oportuno y progresivo de éstos. 
 
En tal virtud se puede evidenciar que en Ministerios, Secretarias Nacionales, Gobiernos 
Descentralizados, etc., son muy pocas dependencias que cuentan con lo descrito 
anteriormente, he allí el problema principal en el cumplimiento de objetivos 
Institucionales, pérdida de tiempos, recursos, etc.  
 
La Universidad Técnica de Cotopaxi cuenta con unidades administrativas importantes 
que contribuyen en su desarrollo, es así como la DIRECCIÓNde Talento Humano no es 
la excepción, canalizando sus actividades al cumplimiento de objetivos globales. 
 
Sin embargo, se puede mencionar que dentro de la Unidad es innegable la inexistencia de 
un Manual de Procesos, el mismo que permita sustentar de una manera correcta las 
actividades desarrolladas por el recurso humano que desempeña funciones en la misma. 
La gestión tributaria lo que busca son mecanismos, técnicas y estrategias que permita a 
los contribuyentes tener un panorama amplio, claro y óptimo acerca del cumplimiento de 
las obligaciones tributarias que como ciudadanos adquieren al momento de iniciar una 








6.1. Objetivo general 
 
 Analizar y documentar los procesos de la Dirección de Talento Humano de la 
Universidad Técnica de Cotopaxi con la finalidad de mejorar las actividades 
inherentes al desarrollo Institucional. 
 
6.2. Objetivos específicos 
 
 Determinar información fiable que contribuya a la sustentación y desarrollo de la 
investigación. 
 
 Puntualizar la metodología idónea que permita desarrollar las actividades del 
proyecto de investigación. 
 
 Desarrollar el levantamiento de los procesos existentes dentro de la Unidad de 


















7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACIÓN A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS 
      Cuadro 1: Sistema de tareas en relación a los objetivos planteados. 
Objetivo Actividad Resultado de la Actividad Descripción de la actividad (técnicas e 
instrumentos) 
Determinar información fiable 
que contribuya a la sustentación 
y desarrollo de la investigación. 
- Consultar fuentes fiables de 
información. 
- Analizar varios autores 
referentes a la temática. 
- Estudiar varios artículos 
científicos que aporten al 
desarrollo del tema. 
- Informe Final Proyecto de 
Titulación I. 
Técnicas como la lectura comprensiva, 
observación permitirán captar de una 
manera eficiente. 
Puntualizar la metodología 
establecida a desarrollar  dentro 
el proceso de actividades del 
proyecto de investigación 
- Determinar la Metodología 
idónea para la presente 
investigación. 
- Elaborar la investigación en 
base a la metodología apta para 
la misma. 
Metodología aplicada a la 
investigación. 
(Investigación Aplicada) 
Enfocar a una determinada metodología 
que permita el desarrollo normal de la 
investigación. 
Tomando como punto de partida el 
problema de investigación. 
 
 
Desarrollar el levantamiento de 
los procesos existentes dentro 
de la Unidad de Talento 
Humano para sustentación del 
respectivo Manual. 
- Identificar los procesos 
inherentes a la Unidad. 
- Recolección del material del 
proceso en estudio 
 
Procesos documentados y 
sustentados  
Elaborar fichas de observación. 
Utilizar Check list. 
Para la documentación de los procesos, se 
utilizará herramientas como Microsoft 
Vizio.  
 
        Fuente: Propia  




8. FUNDAMENTACIÓN CIENTÍFICO TÉCNICA. 
 
8.1 Proceso 
(La Norma Técnica 1580, 2013) afirma que: “Es una serie de actividades definibles, 
repetibles, predecibles y medibles que llevan a un resultado útil para un cliente interno o 
externo. Los procesos se interrelacionan en un sistema que permite a la Institución agregar 
‣ ‣ valor a sus clientes” (p. 6) 
 














Fuente: Ernesto Cohén 
Elaborado por: Vicente David Catota Mesías 
 
En la presente es evidente el orden lógico de actividades y el proceso referente a la 
contratación, es indispensable que se cumpla de una manera organizada y establecida 
referente a lo expuesto. 
 
El cumplimiento del mismo garantiza una compra fiable con las respectivas implicaciones 























8.1.1 Representación de un Proceso 
 




Fuente: Guía para el levantamiento, documentación y rediseño de procesos. 
Elaborado por: Vicente David Catota Mesías. 
 
Entrada: Proveedores, insumos, recursos. 
Transformación: Producción y / o tramitación del servicio. 
Salida: Productos, servicios 
 
8.1.2 Procedimiento 
Un procedimiento es una guía detallada que muestra secuencial y ordenadamente como 
dos o más puestos de trabajo realizan las actividades en una unidad para obtener el 
producto y / o servicio que esta brinda. 
Figura 2: Ejemplo de Proceso 
 
Fuente: Guía para el levantamiento, documentación y rediseño de procesos. 
  Elaborado por: Vicente David Catota Mesías 
 
8.1.3 Tipos de procesos 
Existen tres tipos de procesos, los cuales se detallan a continuación: 
 




8.1.3.1 Procesos gobernantes 
Son aquellos que proporcionan directrices, políticas, planes estratégicos para la dirección 
y control de la institución. 
 
8.1.3.2 Procesos sustantivos 
Son aquellos que realizan las actividades esenciales para proveer los servicios y los 
productos que ofrece a sus clientes una institución. Los procesos sustantivos se enfocan 
a cumplir la misión de la institución. 
 
8.1.4 Administración por Procesos 
La administración por procesos será un compromiso encabezado por la máxima autoridad 
o su delegado. La máxima autoridad o su delegado asumirán el rol de patrocinador 
institucional para la mejora de los procesos con las siguientes responsabilidades: 
 
8.2 Principios de la administración por procesos 
La administración por procesos se rige por los principios de Administración Pública 
establecidos en la Constitución de la República del Ecuador y más específicamente por 
los siguientes principios: 
 
8.2.1 Evaluación permanente y mejora continua 
La administración por procesos se rige por un ciclo de mejora continua que busca 
incrementar las capacidades institucionales mediante una evaluación permanente, interna 
y externa, orientada a la identificación de oportunidades para la mejora continua de los 
procesos, servicios y prestaciones públicas centrados en el servicio al ciudadano y 
obteniendo resultados para la adecuada rendición de cuentas. 
 
8.2.2 Coordinación y cooperación 
Para lograr una gestión pública de calidad, todos los órganos e instituciones de la 
Administración Pública contribuirán a la prestación de servicios públicos al ciudadano, 




8.2.3 Eficiencia y optimización 
La administración por procesos estará orientada a optimizar los resultados alcanzados por 
la institución, en la relación a los recursos disponibles e invertidos en su consecución. 
 
8.2.4 Sostenibilidad y transparencia 
La administración por procesos, previo análisis de viabilidad, se orientará al uso de 
herramientas tecnológicas para automatizar los procesos optimizados, con el propósito de 
fomentar la transparencia, incrementar el control y mantener su sostenibilidad en el 
tiempo. 
 
8.3 Características de desempeño de un proceso 
Para (La Norma Técnica 1580, 2013)  “Son las ocho características para monitorear, 
predecir y administrar el desempeño de un proceso conforme a la metodología GPR. 
Asociados a estas características se definen uno o más indicadores para la gestión de los 
resultados y el desempeño de un proceso” (p. 12) 
 
8.3.1 Las características de desempeño son: 
1. Tiempo de ciclo: corresponde al tiempo promedio de ejecución.  
2. Exactitud/Precisión: corresponde a la confiabilidad de los resultados esperados en un 
proceso.  
3. Costo / Consumo de recursos: eficiencia del proceso.  
4. Orientación al cliente / Nivel de servicio: consistencia en el cumplimiento o exceso de 
expectativas del cliente.  
5. Competencias / Habilidades: es el porcentaje de participantes de un proceso que tienen 
las competencias requeridas para desarrollarlo.  
6. Integración con otros procesos: definición clara de la secuencia e interfaces de los 
procesos, es decir, salidas y entradas de procesos adyacentes claramente definidas.  
7. Cumplimiento de estándares y normas: grado en el cual se encuentran implementadas 




8.4 Cliente de un proceso 
Persona natural o jurídica que utiliza o recibe el producto/servicio del proceso. Los 
clientes de un proceso pueden ser de los siguientes tipos: 
 Cliente interno.- Persona o DIRECCIÓNque pertenece a la misma institución, 
tales como: servidores públicos, direcciones, subsecretarías, etc. 
 Cliente externo.- Se define como cliente externo al receptor del producto 
generado en el proceso que no pertenece a la misma institución, puede ser definido 




8.5.1 Línea Base 
Conjunto de mediciones del desempeño de un proceso tomadas en un momento 
determinado. Una línea base se compone del registro de los resultados de indicadores del 
proceso en una fecha específica. Es usada usualmente para comparar estados de un 
proceso y determinar el impacto de los proyectos de mejora. 
 
8.5.2 Macro Proceso 
Modelo de un conjunto de procesos interrelacionados, agrupados en las etapas necesarias 
para obtener un producto o servicio cumpliendo con los requisitos explícitos e implícitos 
de sus ciudadanos, beneficiarios o usuarios. 
 
8.5.3 Meta 
Es un valor numérico que se desea alcanzar en un tiempo determinado, aplicado a un 
indicador. 
 
8.5.4 Proveedor de un proceso 
Persona natural o jurídica que proporciona alguna entrada (insumo) al proceso. Un 






Son los insumos que ingresan al proceso para ser transformados durante la ejecución del 
mismo para producir salidas mediante actividades que agregan valor. 
 
8.5.6 Salidas (productos) 
Productos o servicios creados, provistos o transformados con valor agregado por la 
institución en la ejecución del proceso. 
 
8.5.7 Diagrama de flujo 
Representación gráfica de la secuencia de actividades del proceso. 
 
8.5.8 Cadena de valor institucional 
Es un esquema que permite describir el desarrollo de todas las actividades de una 
institución para generar valor al ciudadano, beneficiario o usuario en cumplimiento a su 
misión. 
 La cadena de valor institucional está conformada por un conjunto de macro procesos y 
delimita la actuación y los resultados de una institución y sus relaciones 
interinstitucionales. 
 
8.6 Levantamiento de Procesos 
A continuación, se detalla la metodología para el levantamiento de procesos. 
 
8.6.1 Identificar los procesos  
Para identificar un proceso en una unidad de trabajo, se considera lo siguiente: 
 Los productos o servicios que genera la unidad. 
 Elaborar una lista con todos los productos y servicios de la unidad. 
 Priorizar los productos o servicios sustantivos (claves o prioritarios), tomando 




directo en el usuario? Sí se da la ausencia de éstos no se podría ejecutar el servicio 
de la unidad. 
 Realizar visitas de campo en la Unidad de estudio. 
 Elaborar la ficha de Proceso Preliminar. 
 
Nota:  
Identificar el proceso, por medio de esta pregunta: 
¿Qué actividades son necesarias desde la entrada de insumos y transformación para 
elaborar este producto o servicio? 
 
8.6.2 Recolección del material de proceso de estudio 
Posteriormente se procede a realizar el estudio de procesos definidos utilizando las 
siguientes herramientas: 
 Investigación Documental  
 Encuestas o Entrevistas 
 Observación Directa 
Se debe considerar los aspectos relevantes de la Unidad, además establecer la herramienta 
idónea para su respectiva aplicación fructífera. 
Figura 4 Alineación “Escenario-estrategia-organización” 
 







Figura 5: preguntas para la descripción de actividades 
 





Figura 6: Proceso de indicadores y medidas 
 
Fuente: Gestión por Procesos. Pérez Fernández. Cuarta Edición 2010. ESIC Editorial 
 
Referente a los indicadores más representativos que se relacionan con la ejecución de 





9. PREGUNTA CIENTÍFICA O HIPÓTESIS. 
 
 ¿Qué información generará sustento necesario para la investigación? 
 
 ¿Cuál metodología es la idónea para el desarrollo investigativo? 
 






Cuadro 2: Metodología 
No. TÉCNICAS INSTRUMENTOS 
1 La Observación  Fichas de Observación, 
2 La Entrevista  Cuestionario 
     Fuente: Propia. 
     Elaborado por: Vicente David Catota Mesías. 
 
Enfoque cualitativo 
“Evita la cuantificación, los investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los 
fenómenos que son estudiados mediante técnicas como la observación participante y las 
entrevistas no estructuradas. La investigación cualitativa trata de identificar la naturaleza 
profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinámica” (Fernández 
& Díaz, 2002, p.1) 
 
De esta manera se tomará en cuenta el enfoque cualitativo que permite analizar y 
recolectar datos sin medición numérica, con ello cumplir con el levantamiento correcto 




Tipos de investigación 
 
Investigación aplicada 
Lozada (2014) afirma que “La investigación aplicada busca la generación de 
conocimiento con aplicación directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo. 
Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos tecnológicos de la investigación básica, 
ocupándose del proceso de enlace entre la teoría y el producto o servicio” (p. 34). 
 
Investigación de campo 
Es la investigación que se realiza en el lugar de los hechos donde se produce el 
acontecimiento del fenómeno, dicha investigación va de la mano con la información 
indagada de la observación, entrevista y encuesta, analizando en si el estado actual del 
campo a investigar. 
 
Bibliográfica y documental 
La modalidad bibliográfica permite basar la investigación en textos para la revisión de 





Hernández (2009) asevera: “La encuesta es un instrumento de la investigación de 
mercados que consiste en obtener información de las personas encuestadas mediante el 
uso de cuestionarios diseñados en forma previa para la obtención de información 
específica” (p. 03). 
 
Observación 
Heinemann, (2003) señala que: “Es la captación de previamente planeada y el registro 
controlado de datos con una determinada finalidad para la investigación, mediante la 






Ficha de observación 
Para Herrera (2011) “Son instrumentos donde se registra la descripción detallada de 
lugares, personas, etc., que forman parte de la investigación. En el caso de personas se 
deben realizar descripciones casi fotográficas de los sujetos observados. En lugares 
también se deben hacer descripciones precisas a detalle” (p. 12) 
 
Flujograma. 
Fernández, (2003) afirma que, “La finalidad de los flujogramas es contribuir a que con 
un golpe de vista se comprenda en el proceso observando qué función es proveedor o 
cliente” (P. 105) 
De esta manera podemos establecer que nuestra investigación se encamina a recolectar 
información mediante la observación exhaustiva de los procesos inherentes a la Unidad.  
 
Cadena de valor 
Berger, (1994) afirma que, “La cadena de valor se ha desarrollado para responder a la 
necesidad que las empresas rurales tienen de cumplir con las exigencias de la demanda 
por productos especializados de alta calidad” (P.22). 
 
Caracterización de procesos. 
La Caracterización de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos que 
hacen parte del proceso, tales como: ¿quién lo hace?, ¿Para quién o quienes se hace?, ¿Por 
qué se hace?, ¿Cómo se hace?, ¿Cuándo se hace?,¿Qué se requiere para hacerlo? 
 
Descripción de procesos. 
Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participación de 






11. ANALISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
 
El producto final o resultado esperado de la investigación es la propuesta de un Manual 
de Procesos para la DIRECCIÓNde Talento Humano. De esta manera poder subsanar la 
problemática existente; detallando de una manera efectiva los procesos inherentes al 
desarrollo de las actividades pertinentes. 
 
El proyecto investigativo genera un compromiso de poder cumplir y hacer cumplir los 
procesos levantados, enmarcando en ello el control y mejora continua de los mismos. 
Es necesario recalcar que los procesos en mención tienden a mejorar o tolerar cambios en 
su estructura, independientemente sea la actividad es necesario una reingeniería si fuera 
el caso, con la finalidad de actualizar y establecer una responsabilidad oportuna para cada 
responsable. 
 
Para los fines apropiados es importante referir que la propuesta del Manual de Procesos 
se encuentra en los Anexos de la presente investigación, con la finalidad de su aprobación 
futura y análisis respectivo. El resultado esperado genera un compromiso de 
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CARACTERIZACIÓN DE LA EMPRESA 
 
Información General  
 
 Nombre de la Empresa: Universidad Técnica de Cotopaxi 
 Representante Legal:  Ing. Cristian Tinajero 
 Dirección de la Empresa: Av. Simón Rodríguez s/n El Ejido Sector San Felipe 
 Provincia: Cotopaxi 
 Cantón: Latacunga 
 Parroquia y/o sector: Eloy Alfaro 
 Teléfono: 032252346-2252307-2252205 
 
MISIÓN 
La Universidad Técnica de Cotopaxi, forma profesionales de excelencia, humanistas e 
investigadores; genera ciencia y tecnología; vinculada con la sociedad mediante la 
transferencia y difusión del conocimiento, arte y cultura para contribuir en la 
transformación social y económica del país. 
 
VISIÓN 
Ser una universidad de docencia con liderazgo nacional en la formación de profesionales, 
generación científica, tecnológica y de vinculación con la sociedad; en un marco de 
alianzas estratégicas nacionales e internacionales. 
 
DIRECCIÓN DE TALENTO HUMANO 
La Dirección de Talento Humano, es una de las principales dependencias de la 
Universidad Técnica de Cotopaxi, la misma que gestiona el desarrollo del talento humano 
y su incidencia en el cumplimiento de objetivos institucionales. 
Es necesario mencionar que dentro de la Dirección laboran cuatro Analistas, quienes 





Análisis de la Situación Actual 
Analista Talento Humano 2 
 
Pregunta Respuesta 
¿Quién? Dirección Talento Humano 
¿Qué? Captación  
¿Cómo? Mediante los procesos de reclutamiento, selección   
¿Dónde? Universidad Técnica de Cotopaxi 
¿Por qué?  Es necesario canalizar el recurso humano para un determinado Perfil. 
 
Analista Talento Humano 2 
 
Pregunta Respuesta 
¿Quién? Dirección Talento Humano 
¿Qué? Contratación 
¿Cómo? Mediante las necesidades existentes dentro de las Direcciones o 
Facultades 
¿Dónde? Universidad Técnica de Cotopaxi 








Analista Talento Humano 1 
 
Pregunta Respuesta 
¿Quién? Dirección Talento Humano 
¿Qué? Desarrollo Humano  
¿Cómo? El control de personal oportuno es vital para el desarrollo Institucional 
¿Dónde? Universidad Técnica de Cotopaxi 
¿Por qué?  El control de Personal mantiene 
 
Analista de Nómina 
 
Pregunta Respuesta 
¿Quién? Dirección Talento Humano 
¿Qué? Desarrollo Humano  
¿Cómo? El cliente interno  es vital para el desarrollo Institucional 
¿Dónde? Universidad Técnica de Cotopaxi 










MANUAL DE PROCESOS DE TALENTO HUMANO 
REV FECHA ALTERACION OBSERVACIONES 
001 15-02-
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 Emisión Inicial 
002 28-02-
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 Aprobación Inicial 
003 28-02-
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REVISADO POR: APROBADO POR: 
David Catota Eco. Patricio Salazar  
 Ing. Roberto Arias  
 Ing. Sandra 
Peñaherrera 
 
 Ing. Pablo Velásquez  
 
 
Objetivo del Manual 
 Presentar de una manera organizada los procesos referentes a cada funcionario 
que cumple actividades dentro de la dependencia con la finalidad de implantar 
responsabilidades dentro de la misma.  
 Mejorar el cumplimiento de los procesos inherentes al desarrollo de la Dirección 






 Proporcionar una guía clara y precisa de los procesos que se deben cumplir de una 
manera oportuna y de esta manera contribuir al desarrollo institucional. 
 
Alcance del Manual 
La información que contiene el presente manual confirma los procesos que se desarrollan 
dentro de la Dirección de Talento Humano.  
En tal virtud, el alcance de éste comprende los Analistas dentro de la dependencia, además 
las Direcciones y Procesos de apoyo pertinentes. 
Tomando en cuenta los procesos de Contratación, Capacitación, Control de Personal, 
Nóminas existentes dentro de la dependencia. 
 
Glosario de términos 
Unidad 
Se denomina unidad a todo aquello que se encuentra de manera uniforme, unida y 
semejante. La idea de unidad proviene justamente del término uno, es decir una sola cosa, 
un solo elemento. 
Talento Humano 
Se trata de la capacidad para ejercer una cierta ocupación o para desempeñar una 
actividad. El talento suele estar asociado a la habilidad innata y a la creación, aunque 
también puede desarrollarse con la práctica y el entrenamiento. 
Capacitación 
La capacitación es un proceso continuo de enseñanza-aprendizaje, mediante el cual se 
desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores. 
Nóminas 
La nómina indica la cantidad pagada a los empleados por el trabajo que han hecho en la 





Control de Personal 
Es la función del Talento Humano que determina el cumplimiento necesario de 
actividades dentro de un determinado tiempo de labores, de esta manera verificar su 
asistencia y trabajo diario. 
Contratación 
Es el área encargada del proceso de contratar o establecer relación laboral entre el 
empleado y empleador dentro del marco legal. 
Proceso 
Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta en un orden lógico que se enfoca en 






















GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

























1. RECLUTAMIENTO  
 
CARACTERIZACION 
MACROPROCESO:  Gestión de Talento Humano   
PROCESO:    Captación  
SUBPROCESO:   Reclutamiento  
 
Proveedor Insumo Transformación Producto Cliente 



















- Planificación de 
RRHH por cada 
Dirección. 




- Candidatos mercado 
laboral 






para el proceso de 
selección de RRHH 
de modo que se 
cumplan los perfiles 
establecidos y se 
promuevan y 








































en nomina de 
candidato interno 





















DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  
MACROPROCESO: GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS  
PROCESO:    CAPTACIÓN  
SUBPROCESO:   RECLUTAMIENTO  
 
Nª ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION  












2 Detectar vacantes - Direcciones 
- Facultades 
 
Prever las necesidades 
de RRHH o llenar los 
cupos ya existentes 
conforme los cargos 
asignados a la unidad 
3 Llenar requisición de RRHH - Direcciones 
- Facultades 
 
Completar todos los 
datos requeridos en el 
formato de requisición 
de RRHH  




elaboradas y revisar si 
cumple requerimientos 
de información 
completamente llenos  
5 Analizar requisición Dirección de Talento 
Humano 
Verificar ajuste de la 
información enviada, 
sobre todo de la 
disponibilidad de la 
vacante y demás 
requisitos legales, hecho 
por la Unidad de gestión 
y solicitar correctivos en 
caso necesario. 
6 Autorizar cobertura de vacante 
y publicación de convocatoria 
Rectorado Implica la solicitud de 
autorización tanto para 




RRHH solicitado como 
de la publicación de la 
convocatoria 
correspondiente. 
7 Elaborar convocatoria estándar Dirección de Talento 
Humano 
Disponer de una 
convocatoria Modelo 
para todos los 
requerimientos de modo 
que el costo de 
publicación no sea 
oneroso. 
8 Receptar carpetas y/o personas  Dirección de Talento 
Humano 
Recibir vía correo, e e-
mail o entrega personal 
las carpetas de los 
candidatos interesados 
para cubrir las vacantes   
9 Delegar responsable de 
selección  
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2. SELECCIÓN  
CARACTERIZACIÓN 
MACROPROCESO:  Gestión de Recursos Humanos  
PROCESO:    Captación  







































de carpetas  
  
Terna de preseleccionados 
debidamente calificada y 


























DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  
MACROPROCESO:  GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS  
PROCESO:    CAPTACIÓN  
SUBPROCESO:   SELECCIÓN  
 
Nª ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCIÓN  




Revisar requisitos mínimos y la 
presunción de las competencias de los 
candidatos conforme a los datos de las 
carpetas 




Conceder citas y organizar el trabajo de 








Psicotécnica y de 
especialidad 
- Evaluación de 
competencias   
- Preselección 
- Terna  





- Entrevista final 
terna. 
- Informe entrevista 
final. 
- Evaluación  
informes  
- Calificación final  
- Selección final  
Informe final. 
- Comunicación al 
seleccionado  
- Negociación. 
- Registro en Base 
de Datos  
 
  
    SELECCIÓN  
 





3 Realizar entrevista inicial Dirección de 
Talento Humano 
Elaborar preguntas para abordar a los 
candidatos preseleccionados para 
predecir su ajuste al clima 
organizacional y al tipo de trabajo 
4 Calificar carpetas Dirección de 
Talento Humano 
Reunir a equipos multidisciplinarios 
(Comité de evaluación) para la 
calificación con el responsable de 
selección de los méritos y requisitos de 
selección de los oferentes. 
5 Analizar nivel de puntaje Dirección de 
Talento Humano 
Conceder puntaje y dejar seguir aquellos 
que pasan la escala definida en el 
reglamento de la reserva activa y 
empleados civiles. 
6 Evaluación psicotécnica Dirección de 
Talento Humano 
Aplicar pruebas psicológicas de 
personalidad, actitud, aptitud, y 
motivacional conforme los 
requerimientos de los perfiles de 
competencias y generar así “criterios de 
selección”  
7 Evaluación prueba 




Implica elaborar la prueba o esquematizar 
los puntos clave a entrevistar con las 
respectivas matrices de calificación que 
las debe elaborar el responsable de 
proceso o el coordinador de unidad en la 
que se encuentra la vacante  
8 Calificar prueba/ 




Calificar los resultados de cada candidato 
para jerarquizar las notas obtenidas  
9 Calificar pruebas, 
entrevistas y experiencia   
Dirección Talento 
Humano 
Sumar todas las evaluaciones y ponderar 
respecto de un ciento por ciento, asignado 
pesos por prioridad del tipo de 
evaluaciones aplicadas  
10 Escribir informe y 




Elaborar un esquema estándar de informe 
y presentar a la AUTORIDAD 
NOMINADORA la o las ternas de 
finalistas para su designación  
11 Designar ganador  H. Consejo 
Universitario 





DIAGRAMA DE FLUJO 
MACROPROCESO: GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS                                   Hoja 1 de 1
PROCESO: CAPTACIÓN
SUBPROCESO: SELECCIÓN















































3. CONTRATACIÓN  
CARACTERIZACIÓN 
MACROPROCESO:  Gestión de recursos humanos  
PROCESO:    Captación  



























Convierte al candidato 
en empleado y lo 
introduce en la cultura 
organizacional y el 
cargo  
 






Facultad  donde 










DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
MACROPROCESO:   GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS  
PROCESO:    CAPTACIÓN 
SUBPROCESO:   CONTRATACIÓN  
 






1 Recibir notificación Contratado 
 
El seleccionador a cargo se comunica por 
cualquier vía y felicita al candidato designado 
como ganador, notificándole fecha y hora de 






Entregar la documentación que faltare 
conforme a requerimientos de la Dirección 
Administrativa. 




Realizar el contrato en 04 copias (Rectorado, 
Dirección Talento Humano, Dirección 
Financiera y nuevo empleado) de 
conformidad con los procedimientos legales 
vigentes, previa notificación de la Dirección 
Administrativa. 





Registrar el contrato en la base de datos 






Implica la notificación de fecha a partir de la 
cual debe Ingresar a nómina el contratado y su 
respectiva clasificación y codificación. 





Digitar datos de sueldo, cargo, beneficios, etc. 
propias de la relación contractual establecida. 





Iniciar el desempeño previa Inducción del 
contratado  





El nuevo empleado inicia el proceso de 





















- Documentación de 
condiciones 
contractuales  



















    ENROLAMIENTO   
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3. 1. CONTRATACIÓN INDUCCIÓN  
CARACTERIZACIÓN 
MACROPROCESO:   Gestión de Recursos Humanos  
PROCESO:     Captación  


























Manual de inducción  
Se busca inducir en la 
cultura organizacional 
y evitar errores en la 
asunción de tareas y 
responsabilidades   
 
Resultados 
adecuados de la 
gestión del nuevo 










DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
MACROPROCESO:   GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS  
PROCESO:    CAPTACIÓN  
SUBPROCESO:   INDUCCIÓN  
 
Nª  ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCIÓN 





Definir propósito de la política, ajustada a 
normativas y mandatos establecidos en el 







Revisar y estudiar las normativas de 
reciente implantación para incluirla en el 
manual de inducción. 







Elaborar el manual de inducción de la 
organización de forma organizada y 
descriptiva de todos los pasos 
secuenciales necesarios en la inducción 
de un nuevo miembro a la organización   








Diseñar tríptico con información 
organizada de los Servicios 
Institucionales, la Estructura 
Organizacional y Normativas Generales  
5 Primer día de 
trabajo recibe 
inducción toda la 
jornada  
SELECCIONADO Acudir a la DIRECCIÓNpara desarrollar 
durante toda la jornada actividades propias 
de la fase de inducción  





SELECCIONADO De conformidad con el proceso de 
seleccionado será presentado con sus 
compañeros de trabajo, jefe inmediato y 
subordinados  




Será guiado por un recorrido de las 
instalaciones físicas del la Universidad, 
recibiendo instrucciones de los usos y 
servicios que en ella se desarrollan, con la 











Determinar la persona responsable de 
desarrollar el proceso de inducción al 
seleccionado. 
 
9 Plantea los días 






Establecer el tiempo requerido para 
desarrollar la capacitación de las 
actividades que estarán a cargo del 
seleccionado    
10 Segundo día de 
trabajo recibe 
especificaciones de 
cargo detalle del 
como hacer las 
actividades 
relevantes  
SELECCIONADO Recibirá capacitación e instrucción 
referente al cargo. A las actividades 
relevantes que desarrollara recibiendo 
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4. GESTIÓN HUMANA  
CARACTERIZACIÓN 
MACROPROCESO:  Gestión de Recursos Humanos  
PROCESO:    Gestión Humana  

























Se recepta la 
información 
proporcionada, con la 
finalidad de elaborar 
nómina 
Pago de nómina 











CADENA DE VALOR  






















- Construir o adaptar 
formatos  






- Definir y aplicar 
cronograma 
- Comunicar a 
participantes 
- Levantar perfiles 
por competencias 
- Revisar resultados 
 
- Transferir datos o 
ingresarlos en software 
especializado 
- Seleccionar insumos para 
procesos derivados 
- Elaboración del manual 
de perfiles  
 
  
    LEVANTAMIENTO  
 
ANÁLISIS  
- Elaborar manuales/ 
formatos derivados de 
requisitos de selección, 
insumos para manual de 
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Se verifica los reportes de horas laboradas  
2 Remitir a Analista de nómina Dirección 
Talento 
Humano 
Se remite informes de horas laboradas 






Recepción de informes de horas laboradas 
consolidadas 
 
















Se genera una nómina preliminar con la 










La Dirección verifica la información y 










Con la aprobación, se procede a generar la 
nómina, validando la información obtenida 
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6. SERVICIO AL  CLIENTE   
CARACTERIZACIÓN 
MACROPROCESO:   Gestión de Recursos humanos  
PROCESO:    Gestión Humana  



















Encuesta de percepción 
de servicios   
Se generan ajustes 
entre la percepción 
actual del cliente 
interno sobre los 
servicios recibidos y 
los servicios deseados 
para efectuar los ajustes 
presupuestarios y del 
tipo de beneficio a 





ajustadas a las 
necesidades y 
percepciones de 
valor del cliente 
interno   
 
Direcciones,  







CADENA DE VALOR  























- Realizar beneficios 
con Plan Estratégico 
 




a) Gestión Interna 
- Elaborar y aprobar 
informes de 
análisis. 







- Gestionar servicios 




    PRESUPUESTO  
 
   IMPLEMENTACIÓN   
- Reajustar servicios 
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SUBPROCESO:   SERVICIOS AL CLIENTE INTERNO  
 
Nª  ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCIÓN 
1 Identificar servicios 
deseados por los 




Aplicar herramientas como encuestas para 
focalizar los servicios valorados por el cliente 
interno, se puede utilizar los datos de 








Establecer responsables, periodo de vigencia 
y forma de difusión de los beneficios 
valorados por el cliente interno. 





Verificar que el presupuesto ha sido 
debidamente asignado para la implantación 
en un periodo completo previamente definido    
4 Ajuste presupuestario  Dirección 
Talento 
Humano 
Solicitar o diligenciar fondos suficientes para 
los beneficios valorados por el cliente interno  
5 Planificar aplicación 
de beneficios 




Establecer quién, cómo, dónde, con qué 
recursos se contarán para la implantación de 
los servicios deseados  
6 Servir al cliente 
interno conforme al 





Cumplir con la planificación establecida para 
la implantación de los beneficios deseados 
por el cliente interno    







Aplicar encuestas y entrevistas referentes a 
los números beneficios de los que se 
beneficiario el cliente interno, estos datos 
identificaran las nuevas necesidades del 
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beneficios    
Planificar aplicación 
de beneficios 
focalizados     
Identificar servicios 
deseados por clientes 
internos     
¿Presupuestado






Servir al cliente 
interno conforme al 
plan y recursos 
asignados      
Efectuar encuestas y 
entrevistas de 
medición de 





13. IMPACTOS  
 
En la investigación se presentan impactos de vital importancia dentro los cuales se detallan 
a continuación: 
 
13.1 Impacto social: 
La intervención del capital humano dentro de todos los procesos expuestos dentro de la 
Propuesta, genera un impacto determinante en el cumplimiento de sus responsabilidades y 
actividades relevantes. 
Con lo antes mencionado el Manual deberá tener una acogida adecuada y con ello el impacto 
se elevará con su cumplimiento oportuno y confiable. 
 
13.2 Impacto económico: 
Un proceso realizado de una manera correcta es preciso en la optimización de recursos, en 
especial en el ámbito económico; de esta manera contribuir al desarrollo Institucional 
eficiente. 
Además, se puede indicar que cada proceso cuenta con cada actividad, documento, decisión, 
etc., los mismos que permitirán aportar a lo antes expuesto en la disminución de procesos 
erróneos, pérdida de recursos y coadyuvando a la optimización de recursos. 
 
13.3 Impacto técnico: 
Dentro de la Dirección es oportuna la presentación del Manual de Procesos, de esta manera 
aportar a la Gestión del Talento Humano, sus procesos relevantes y actividades inherentes 
al desarrollo adecuado. 
Los procesos se desarrollarán de una manera más técnica mediante la guía y manejo 




14. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO 
En el presente presupuesto se detalla los valores tentativos que involucra la elaboración del 
ante proyecto de Investigación. 
 
                 Tabla 3: Presupuesto para la elaboración del proyecto. 
RECURSOS PRESUPUESTO PARA LA ELABORACIÓN 
DEL PROYECTO. 
Cantidad Unidad  V. Unitario Valor 
Total 
Computadora portátil HP 1 1 400,00 
 
400,00 
Impresora.  1 1 80,00 80,00 
Resma de papel. 1 1 5,00 5,00 
Impresiones. 300 300 0,03 9,00 
Esferográficos. 6 6 0,5 3,00 
Porta minas 3 3 1,00 3,00 
Cuadernos 1 1 2,5 2,5 
Telefonía 10 10 2 30,00 
Movilización Alimentación 1 1 150,00 150,00 
Imprevistos 1 1 20,00 20,00 
Sub Total 702,50 
10%   70.25 
Valor total 772.75 
Elaborado por: Vicente David Catota Mesías 
 
Los recursos empleados para el desarrollo del proyecto de investigación con su respectivo 
valor, el cual pretende tener un bosquejo del valor total del proyecto, además es pertinente 
que puede estar sujeto a cambios pertinentes requeridos durante el desarrollo de actividades 




15. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
15.1 Conclusiones 
 Las fuentes bibliográficas oportunas fueron vitales para el desarrollo y sustento 
del presente proyecto, se ratifica la utilización de la lectura comprensiva de 
artículos científicos, investigaciones similares, libros, y su correcto análisis de 
manera de emplear de una manera adecuada la información pertinente y sustentar 
correctamente la investigación. 
 
 La metodología establecida permitió aplicar los diferentes tipos de investigación 
de las cuales se destaca la investigación de campo, fundamental en el 
levantamiento de información y observación directa de los procesos que se 
desarrollan dentro de la Dependencia, en tal virtud la metodología se convirtió en 
el camino correcto de investigación para el proyecto.  
 
 El levantamiento de la información de los procesos genera una actividad de 
responsabilidad enmarcada en los lineamientos de investigación y desarrollo de 
las actividades y objetivos propuestos en la presente investigación. 
 
 La presentación de una propuesta de Manual genera un aporte sustancial en el 
cumplimiento de actividades, destacando del mismo una correcta definición de 
actividades, responsables, insumos, y todo cuanto interviene en el proceso 
pertinente. 
 
 La determinación correcta de entradas, procesos y salidas, garantiza una 
presentación correcta de la propuesta puesta a consideración, de esta manera 











 La recomendación principal es generar una cultura administrativa de orden, la cual 
permita alcanzar objetivos Institucionales establecidos dentro del marco de la 
responsabilidad y cumplimiento oportuno. 
 
 Presentar la propuesta del Manual de Procesos a las autoridades competentes con 
la finalidad de su puesta en marcha, ejecución y futuro control de los mismos, de 
esta manera ser una DIRECCIÓNpionera en el cumplimiento de procesos 
pertinentes. 
 
 Para el investigador es importante señalar que las actividades a desarrollar deben 
seguir una secuencia y orden lógico que permita una investigación confiable 
donde sus resultados sean expuestos y considerados para futuras investigaciones 
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